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TÍTULO 

La Capacitación en base a nn Sistema de Calidad como camino hacia la 

Productividad 



INTRODUCCIÓN 

En una época donde todas las organizaciones hablan de productividad y 

establecen que el punto de partida es la capacitación, se requiere establecer un 

plan realista de cómo iniciar esta gran tarea. Debido a que actualmente todavía 

no existían indicativos reales de cómo lograrlo, en este trabajo se propone un 

Sistema de Calidad modelo que nos conducirá por medio de la Capacitación a la 

productividad. 

La responsabilidad de la calidad debe penetrar a todos los niveles y funciones de 

cualquier compañía. Todos los empleados sin excepción son responsables de la 

calidad de su propio trabajo y de los productos ó servícios que brindan y para que 

esto funcione el primer paso es establecer directrices. 1' 

Este Sistema de Calidad tiene presentes los conceptos de Benchmarking, 

HACCP y la serie de normas ISO 9000. Se hace énfasis en el servício y en la 

importancia que tienen las personas para hacer Calidad. 

La globalización, el fortalecimiento de los Sistemas de Libre Mercado, y 

especialmente la competencia global en el nuevo siglo, son factores que 

demandan tanto de los Jefes, como de todo el personal, un esfuerzo adicional 

para obtener éxito. 

1 KAISEN La Clave CompetiUca de la Ventaja Japonesa. 
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Además, habrá gente con una mejor educación y actitudes adaptables a cualquier 

cambio y que cada vez acepten menos las cosas sin cuestionarlas. 2 

Como profesionales, en nuestro trabajo deberemos reforzar el compromiso de 

todos los colaboradores, incluyéndonos en primer lugar para poder así alcanzar y 

mantener un liderazgo competitivo y poder aumentar la motivación, lealtad y 

satisfacción en el trabajo de nuestro personal. 

En cada fuente de trabajo las condiciones para establecer el involucramiento y 

compromiso del personal es diferente, pero se espera que la aplicación de este 

trabajo en las anlas de nuestra Universidad, nos den puntos básicos para 

establecer dichas actitudes. 

Los beneficios que la capacitación trae al colaborador, son parte del proceso 

continuo del aprendizaje, el saber ó conocer más del Qué, Cómo, Cuándo y Por 

qué se hacen las cosas, dan a quien recibe la capacitación la confianza necesaria 

de exigir con su actuación una mejor remuneración; por otro lado es importante 

mencionar que cuando se capacita un trabajador, la empresa se expone a la fuga 

de buenos trabajadores (Capacitados) que otras compañías tratan de captar, 

porque nadie está peleado con la mano de obra calificada, este concepto es 

importante ya que el trabajador puede en un momento dado seleccionar el lugar 

donde laborar, es decir que también puede participar en la demanda y oferta 

laboral. 3 

2 Downsizing "Reshaping the corporation for the Future" 
1 Desarrollo Humano y Calidad en Latinoamérica de cara al siglo XXT' 
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Para la empresa el beneficio se transforma en elevar los estándares de calidad a 

primer lugar, además de la cantidad, pero sobre todo mantener en mente la 

mejora continua de la calidad como una convicción y no por obligación 4 Ésta es 

la razón por la cual se pensó en un trabajo que ponga de manifiesto las 4 etapas 

principales del proceso continuo de aprendizaje en cuanto a la Capacitación. 

Este estudio se desarrolló en una fábrica de Helados que pertenece al grupo 

Nestlé y que fue adquirida en 1988. El personal que se heredó tenía un 

promedio escolar de 4° año de primaria, para 1994 el nivel alcanzó 2do.año de 

secundaria y para 1996 llegamos a 3er. año de secundaria, este ascenso se debe 

principalmente a que se empezó a contratar personal con estudios de secundaria y 

por otro lado se contrataron a profesores para que impartieran en la misma 

planta; Primaria, Secundaria y Preparatoria abiertas. Si analizamos los hechos 

y de que la gente está retomando sus estudios, y por otro lado se les está 

capacitando en la operación y manejo de equipos y materiales, el costo de la 

capacitación después de haber deducido los gastos que origina, se ha visto 

minimizada de tal manera que ya no se contempla como un costo, sino como una 

mversión. 

El personal se compone de 237 colaboradores, de los cuales son 150 contratados 

de base, y 87 eventuales, nuestro producto "Helados y Paletas" es estacionario 

por lo que la cantidad de dicho personal varia, siendo los meses de Noviembre, 

4 KAISEN La Clave Competitiva de la Vetúaja Japonesa. 
6 



Diciembre, Enero y Febrero, los de más baja producción, y por lo tanto menos 

trabajadores. Esto hace que la labor de capacitación sea más comphcada ya que 

cuando el personal eventual sale, lo contratan otras Compañías ó emigra hacia los 

Estados Unidos, y sólo se recontrata aproximadamente el 15% en la siguiente 

temporada. Por lo que se empieza prácticamente de cero la capacitación. 

La capacitación del personal obrero, para llegar a la forma como actualmente se 

imparte, ha sufrido bastantes cambios, al principio eran esfuerzos esporádicos 

que llevaba a cabo cada departamento, poco a poco con perseverancia esos 

pequeños intentos se fueron repitiendo con más frecuencia de tal manera que se 

tuvo que replantear la forma de impartirla. 

Desde 1995 a la fecha, fundamentándose en el Sistema de Calidad que tiene este 

grupo y que se ha impartido en todos los países donde se producen sus productos, 

se inició una nueva forma de capacitar a todos los integrantes de esta Compañía, 

así que como primer paso se debe de conocer cómo es el Sistema de Calidad, qué 

políticas de calidad se tiene, cuáles son los valores, la misión y el rol dentro de 

este importante centro de trabajo. 

La necesidad de la capacitación, surge en el momento que entendemos que la 

marca debe mantener la imagen de calidad y confianza que se ha ganado a través 

de muchos años de esfuerzo y trabajo, pero además tiene que estar actualizada en 

esta época en la que los cambios tecnológicos ya no se miden en años, sino en 
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meses y las necesidades del cliente cada vez son más exigentes. ¡ Por estos 

motivos nos capacitamos 1 

Es muy importante el tener profesionistas altamente capacitados en las áreas de 

Calidad, en la impartición de Capacitación y experiencia, ya que esto debe 

proporcionar resultados tangibles a corto plazo. Por lo que en este trabajo se 

propone el siguiente objetivo: 
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OBJETIVO 

Que los egresados de la UNAM Campus Cuautitlán obtengan una visión clara y 

objetiva de cómo capacitar personal operativo, por medio de bases, 

conocimientos y principios que les darán resultados tangibles a corto, mediano y 

largo plazo, lo que llevará a elevar la Productividad de la Empresa donde 

trabajen. 
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HIPÓTESIS 

Si logramos que nuestros egresados aprendan cómo capacitar al personal a su 

cargo, efectivamente se elevará la productividad del país, lo que a su vez tendrá 

un impacto económico directo en el poder adquisitivo de la población. 
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CAPÍTULO I 

GENERALIDADES 

Para el cumplimiento de los objetivos, se requiere conocer los siguientes 

conceptos: 

1.1 Manual de Calidad 

Es el documento base de cualquier Empresa. Se puede decir que un Manual de 

Calidad está compuesto de 4 niveles: 

Nivel 1.- ¿Qué quiere lograr la Compañía? 

a) Establecimiento de la política y los objetivos 

b) Se determinan los Elementos del Sistema de Calidad que dependiendo de la 

Empresa, pueden ser variables. Ésta es la sección principal. 

Ejemplos: Para una certificación tipo ISO 9000 se requiere cumplir con 20 

elementos 

Para certificar una fábrica del grupo Nestlé, se requiere cumplir 

con 33 elementos, según su propio Sistema de Calidad. 

c )Descripción de la Organización 

11 



Nivel 2.- ¿ Quién, Qué, Cuándo y Dónde? 

a) Refleja el Flujo del Proceso y Responsabilidades 

b) Cubre tareas múltiples 

c) Promneve la participación Funcional cruzada. Uno ó más departamentos 

Nivel 3.- Instrucciones de Trabajo 

a) Enumeración de las ínstrucciones<ietalladas de las acciones a realizar 

b) Describe los pasos involucrados en una tarea específica 

c) Indica los métodos a utilizar 

d) Generalmente lo utiliza una persona ó equipo 

e) Puede ser un Manual externo 

1.- Manual de Operación de Equipo 

2.- Norma de la Industria, Especificación 

Nivel 4 .- Aspectos detallados que forman parte del Sistema de Calidad 

a) Formatos (Check - List) 

b) Etiquetas 

c) Tarjetas 

En resumen, un Manual de Calidad debe tener el siguiente contenido: 

a) Títnlo, Alcance, Campo de Aplicación 

b) Índice de Contenidos 

c) Páginas Introductorias 
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d) Descripción general de la Compañía 

e) Resumen del Manual 

f) Política de Calidad y Objetivos 

g) Estructura Organizativa (Organigrama) 

h) Descripción general de los Elementos del Sistema de Calidad. 

1.2 HACCP ( Análisis de Riesgo y Puntos Críticos de Control ) 

El Análisis de Riesgo y Puntos Criticas de Control (HACCP) es un concepto que 

permite un acercamiento sistemático a la identificación y aseguramiento de los 

riesgos asociados con la fabricación, distribución y uso del producto alimenticio, 

así como la defmición de las medidas preventivas para su control. En su forma 

más simple HACCP consiste de los siguientes elementos: 

- Identificación de riesgos y evaluación de sn severidad y peligro (análisis de 

riesgo) 

Determinación de los puntos críticos de control requeridos para el control de 

riesgos identificados. 

- Especificación de límites críticos que indican en donde una operación está ---

bajo control en un particular punto crítico de control 

Establecimiento e implementación de sistemas de monitoreo 

Ejecución de acciones correctivas cuando los límites críticos no son 

alcanzados 
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Verificación del sistema 

Archivo de los registros 

En el marco de HACCP, el término riesgo se refiere a cualqmer aspecto de la 

cadena de producción de alimentos que es inaceptable por ser una causa 

potencial de problemas de seguridad en alimentos. Específicamente, un daño 

es cualesquiera de los siguientes: 

- La presencia inaceptable de contaminantes, biológicos, químicos ó fisicos en 

materias primas, ó en productos semi terminados ó terminados. 

- El crecimiento inaceptable ó la sobrevivencia de microorganismos y la 

inaceptable generación de químicos (ejem. nitrosaminas) en productos semi 

terminados ó terminados, ó en el medio ambiente de la linea de producción. 

- La inaceptable (re )contaminación de productos semi terminados ó terminados 

con microorganismos, químicos ó material extraño. 

Análisis de Riesgo es el procedimiento usado para identificar potenciales y para 

evaluar la severidad del riesgo y la probabilidad, esto es, el riesgo - de que 

esto ocurra. El punto critico de control (CCP) es la materia prima, localidad, 

práctica, procedimiento ó proceso al cual se le pueden aplicar controles para 

prevenir ó minimizar los riegos. (Es de notar que el término control como se usa 

aquí significa "tener bajo control", y no debe ser confundido con análisis, 
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chequeo ó verificación). El análisis de nesgo es usado para detenmnar en 

donde un punto de control es critico. Claramente un riesgo severo potencial 

con alto riesgo es inaceptable, y el punto en donde dicho nesgo puede 

controlarse es un CCP. La Comisión Intemacio-nal de Especificaciones 

Microbiológicas para Alimentos (ICMSF) ha definido como CCP I el puuto 

donde el riesgo puede ser eliminado y como CCP2 el punto en donde el riesgo 

puede ser minimizado. 

Límites críticos son los valores ó características de naturaleza fisica, química ó 

biológica las cuales siempre que sean medidas y observadas resultan 

inaceptables. El morutoreo es el chequeo de la efectividad del control en CCP. 

Involucra la observación, medida, registro y evaluación sistemática. La 

verificación se desarrolla para checar la efectividad total del sistema. El llenado 

de registros asegura que la información resultante del estudio HACCP y la 

implementación del plan resultante de HACCP y su verificación están 

disporubles para reevaluación, auditoria u otros propósitos. 

1.3 Benchmarking ó "Comparación'' 

Es una herramienta de gestión para mejorar la competitividad y la calidad al 

comparar actividades específicas con los mejores, tanto dentro como fuera de la 

Compañía. Su meta es identificar qué es lo que otros hacen mejor, a fin de guiar 
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los esfuerzos de mejora ó de tomar medidas correctivas para alcanzar al menos el 

mismo nivel. 

El benchmarking, nos permite fijar objetivos más competitivos. Puede aplicarse 

a productos, servicios, prácticas y procesos de negocios tales como desarrollo de 

productos, administración de ventas ó sistemas de distribución. 

El Benchmarking puede considerarse como 1111 esfuerzo continuo y organizado 

para alcanzar al mejor. 

1.4 ISO 9000 

La serie de Normas ISO 9000 es 1111 juego de normas individuales, pero 

relacionadas entre sí, sobre la gestión y el asegnramiento de la Calidad, 

desarrollada para ayudar a las Compañías a documentar de manera eficaz los 

distintos elementos válidos de 1111 sistema existente y q_ue puede adaptarse a los 

requisitos de la empresa y a las restricciones tecnológicas. 

La serie ISO y su proceso de Certificación se utiliza ya como nna estrategia 

comercial. 
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1.5 Conceptos de Política de Calidad 

La Calidad es la base fundamental donde se sostiene la imagen de una marca y/o 

de una Compañía. 

El cliente es lo primero, la misión de cualquier fabricante debe ser: Satisfacer lo 

que el cliente quiere y se tiene que responder a sus expectativas rápida y 

eficazmente. 

Se debe conceptualizar a la Calidad como una ventaja competitiva derivada de 

un esfuerzo conjunto basado en la experiencia y conocimientos de las personas. 

Existen empresas de diversos ámbitos en las que cada qmen y a su manera están 

desarrollando Sistema de Calidad basándose en sus principios. 

En México podemos hablar de empresas armadoras de Autos, Cerveceras, 

Cementeras, Procesadoras de Alimentos, y otras más, que saben que el no tener 

un sistema de Calidad les está encaminando cada vez más pronto a dejar su lugar 

a otra que sí quiera obtener una gran ventaja competitiva. 
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CAPÍTULO II 

METODOLOGÍA 

O Investigación. Se investigaron diferentes fuentes bibliográficas y 

hemerográficas a nivel nacional e internacional, así como otros medios 

elecn·ónicos como el Intranet, Internet y Videos. 

O Investigación de Campo. Se visitaron 20 Empresas en las que por ser 

Compañías de gran prestigio, tienen programas de calidad que nos ayudaron a 

comprender y conocer los sistemas de implantación de sistemas de capacitación. 

Algunos nombres de las empresas visitadas son : 

3M de México SA de CV, Firmenich de México SA de CV, Quest Intemational, 

Danisco Ingredientes Mexicana, Industrializadora de Malz, AM CO 

Internacional, Warner Jenkinson Spectrum LatinoArnérica 

O Capacitación Personal. Se asistió a diversos cursos, entre los que destacan los 

referentes a Certificación ISO 9000 en sus grados de documentación y auditoria, 

Relaciones Humanas, Productividad, la Calidad como una forma de vida. 

O Propuesta de la implantación de un Sistema de Calidad conforme a lo 

investigado en la Planta de Helados 

O Capacitar en base a los elementos del Sistema de Calidad 

O Evaluar los diferentes indicadores de la Calidad, después de la Capacitación 
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O Análisis de los resultados obtenidos al evaluar los diferentes indicadores de la 

calidad una vez realizada la capacitación 

O Conclusiones 
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CAPÍTULO III 

RESULTADOS: 

En base a la investigación hemerográfica, de campo, de medios electrórncos y a 

la Capacitación personal previamente adquirida, se hace la siguiente Propuesta 

para la Capacitación como camino a la Productividad, siguiendo paso a paso la 

siguiente metodología. 

3. 1 Difusión 

Dar a conocer el Sistema de Calidad a implantar para lo cual se requiere, tener un 

procedimiento fácil de comprender y aplicar y contar con recursos generales 

(Humanos, Materiales y Económicos). 

3.2 Capacitación para la implantación del Sistema de Calidad a través de sesiones 

impartidas por personal propio de fábrica 

3.3 Implantación en campo, de la capacitación en el Sistema de Calidad 

3.4 Seguimiento Evaluando los siguientes indicadores, de la Calidad después de 

la Capacitación, lo cual conduce consecuentemente a resultados concretos y 

medibles con el análisis de los resultados obtenidos. 
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3 .5 Reforzamiento de los conocimientos a través de auditorias programadas y 

sistemáticas sobre la aplicación del Sistema de calidad en el campo 

3.!Difusión mediante las siguientes actividades : 

Conocimiento del documento que contiene el Sistema de Calidad de la 

Empresa a todos los niveles por medio de un resumen sencillo y práctico. 

3.1.1 Difusión en cascada a través del organigrama de la compañía 

Staff 

Supervisores 

Colaboradores Mecámcos Operarios 
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3,1.2 Difusión: a Supervisores y personal de contratación individual 

Departamento 

Gerencia 

Fabricación 

Laboratorio 

Nuevos Productos 

Departamento Técnico 

Departamento Administrativo 

Programación Fábrica 

Relaciones Industriales 

Instructor 

Gerente 

Jefe de Sección 

Jefe de Sección 

Jefe de Sección 

Jefe de Sección 

Jefe de Sección 

Jefe de Sección 

Jefe de Sección 

3,1.3 Difusión : a Operarios, 30 minutos por sesión. 

Departamento Fecha Hora Instructor 

Rollo 27 3,4,5 Jul. 13:00 Encargado de Linea 

Vitaline 8 6,7,8 Jul. 13:00 Encargado de Línea 

Vitaline 6-1 10,ll,12Jul 13:00 Encargado de Linea 

Vitaline 6-2 13,14,15 Ju! 13:00 Encargado de Linea 

CC-4 17,18,19 Ju! 13:00 Encargado de Línea 

Helado 20,21,22 Ju! 14:00 Encargado de Línea 
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Conos 

Mezclas 

Postres,Cip, 888 

24,25,26 Ju! 13:00 

31,l,2Ago 13:00 

3,4,5, Ago 14:00 

Encargado de Línea 

Encargado de Línea 

Encargado de Línea 

3.1.4 Difusión : a operarios, 90 minutos por sesión. 

Departamento : 

Mecánicos de línea 

Mecánicos de refrigeración 

Electricistas 

Mecánicos de taller 

Fecha: 

6 Julio 

7 Julio 

JO Julio 

5 Julio 

Hora: 

14:00 

14:00 

14:00 

14:00 

Instructor : 

Encargado de Línea 

Encargado de Línea 

Encargado de Línea 

Encargado de Línea 

Es importante mencionar que después de la impartición de la capacitación se 

aplica un examen, el cual deben de aprobar mínimo con una calificación de 7. 
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3.2 Capacitación : 

Entendimiento general Staff - Supervisores 

Registro de instrucciones o documentos aplicables por departamento. 

• Difusión de estas instrucciones. 

3 .2.l Capacitación : 

Coordinación específica Supervisores 

Operarios sobre los temas a impartir. 

Distribución de elementos del Sistema de 

Calidad aplicables a cada bloque del proceso. 

Obtención de Recursos Generales. 

Capacitación en base al punto anterior. 
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3.2.1.1 Recursos Generales: Son los Recursos Humanos, Económicos y 

Materiales. 

A) Recursos Humanos 

Se necesita una persona que comprenda el proceso de la fábrica donde se imparte 

la capacitación que esté directamente relacionado con el personal ( de preferencia 

que haya sido Jefe de los grupos de personas a capacitar), además debe entender 

la importante gestión que lleva a cabo, y por último que tenga cualidades de 

líder. 

Dependiendo de los planes de capacitación, esta podrá ser impartida por los 

especialistas de cada área, si así lo define el encargado de capacitación en 

conjunto con la Gerencia. 

B) Recursos Económicos 

Los capacitadores no representan un costo, ya que esta actividad es parte de su 

perfil de puesto que debe cumplir, ya que no es exclusiva dicha actividad, sino 

además tiene otras, por ejemplo: cubrir turnos de supervisión, checar 

administración de materias primas y materiales de embalajes y algunas otras. 

Los obreros entendiendo cabalmente la necesidad, ceden diariamente 30 minutos 

de su tiempo (fuera de horario de trabajo) de tal manera que los que tienen 

horario de trabajo de 13:30 a 20:30 reciben capacitación de 13:00 a 13:30 hrs. y 
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los que laboran de 06:00 a 13:30, reciben la capacitación de 13:30 a 14 00 hrs, 

por lo que en este rubro no hay costos alguno. 

C) Recursos Materiales 

• Proyector de acetatos 

•Televisión 

•Vídeo 

•Sala exclusiva de capacitación 

•Rotafolios 

•Marcadores 

•Hojas carta y de rotafolio 

Estos objetos están contemplados en un presupuesto global del departamento de 

Relaciones Industriales, y su costo varia de acuerdo a lo extenso de los temas. 

3.2.2 Elementos del Sistema de Calidad que son la base para la 

implementación ó Guía de la Capacitación 

1.- Entrenamiento 

2.- Documentación 

3.- Buenas Prácticas de Fabricación 

4.- Desarrollo de Nuevos Productos 

5.- Análisis de Riesgos en Puntos Críticos de Control 
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6.-Aprobación de Nuevos Productos 

7.- Proveedores 

8.- Materia primas 

9.- Materias de embalaje 

10.- Definición del producto 

11.- Condiciones de Fabricación 

12.- Esquema de monitoreo de la calidad 

13.- Métodos de ensayo 

14.- Calibración de los instrumentos 

15.- Evaluación sensorial 

16.- Control de contenido neto 

17.- Medidas correctivas 

18.- Monitoreo de patógenos en el entorno 

19.- Sistema de liberación 

20.- Laboratorios 

21.- Ensayos de conservación 

22.- Fecha abierta y duración de vida 

23.- Trazabilidad, identificación de lotes 

24.- Control de estado 

25.- Monitoreo del sistema de distribución 

26.- Tratamiento de las reclamaciones 

27.- Retiro del mercado 
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28.- Costos de la calidad 

29.- Auditoría de la calidad 

30.- Revisión por la Dirección 

31.- Benchmarking 

32.- Mejora de la calidad 

33.- Métodos estadísticos 

3.3 Implementación : 

Una vez que se ha hecho la Difusión del Sistema de Calidad, iniciar el 

programa de Implementación, basándose en la documentación general y en 

un cronograma de Capacitación para cada departamento. 

3.3 Implementación : 

' ' 

3.3.1 Documentación General 
3.3.2 Timing específico 

Aplicación 
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3.3. l Documentación general recopilada en las diferentes áreas de la 

fábrica para la capacitación 

Fabricación 

• Instrucciones internas 

• Fórmulas book ( Fórmulas Casa Matriz) 

• R.M.S. 

Lo que kaizen puede hacer por Ud. 

FMSl (IDDU) 

Manual Cleaning in place CIP ( Limpieza es su sitio ) 

Manual Túnel tray - try 

Manual Técnico freezer 

Relaciones industriales 

Placeta ecológica 

Seguridad en fábricas 

•Procedimiento para la selección de personal 

Gerencia 

N estlé Quality System 

Seguridad NH3 

Instrumentos para la gestión operacional en fábricas. 

Aseguramiento de calidad 

CP monitoreo 

CP monitoreo Listeria 
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Manual de autoevaluación 

LI 

Administrativo 

Procedimiento control mejoras 

Tratamiento de activo fijo 

Instructivo excedente en fábrica 

Control interno 

GL + manual usuario 

Carpeta fiscal de trabajo 

Gastos de vehículos 

Vehículos utilitarios 

Sistema de vehículos 

Operacional de auditoría 

•Manuales de impresoras 

Técnico: 

HP laserJet blanco y negro 

HP laser Jet colores 

Varias IBM 

Manuales de: 

Detección de necesidades y gestión de mejoras 

Control de créditos 

Contratación de obras 
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Recepción de obras bajo auditorías técnico - administrativas 

•Presupuesto de inversiones 

Guía para el tratamiento de los 

Gastos de mantenimiento de las fábricas 

Mantenimiento de fábricas 

Establecimiento de las proposiciones de presupuesto y el informe de 

gastos efectivos 

para el mantenimiento de la fábrica 

Sistema de material técnico 

3.3.1.l Elementos que SI APLICAN en todos los pasos en el proceso de 

fabricación. 

l.- Entrenamiento. 

3.- Buenas Prácticas de Fabricación. 

5.- Análisis de Riesgo en Puntos Críticos de Control. 

12.- Esquema de monitoreo de la Calidad. 

13.- Métodos de ensayo. 

17.- Medidas correctivas. 

29.- Auditoría de la Calidad. 

32.- Mejora de la Calidad. 

33.- Métodos estadísticos. 
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3.3.1.2 Elementos que se NO SE APLICAN en los procesos. 

4.- Desarrollo de Nuevos Productos 

6.- Aprobación de Nuevos Productos 

10.- Definición del producto 

25.- Monitoreo del Sistema de Distribución 

26.- Tratamiento de las reclamaciones. 

27.- Retiro del mercado. 

28.- Costos de la Calidad. 

30.- Revisión por la Dirección. 

Nota: Existen algunos elementos del Sistema de Calidad que no son 

aplicables al personal operario ya que este nivel del organigrama no se 

tienen los conocimientos para tomar una decisión . Por ejemplo un 

Desarrollo de Nuevo Producto 
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3.3.1.3 

En un diagrama de flujo, se establece cuáles son los elementos del Sistema de 

Calidad que recaen en cada paso ó área del proceso, de donde se deriva el 

programa de Capacitación para todo el personal. 

9. - Materias Embalaje 

20. - Laboratorio 

23.-Trazabilidad 

18.-Monitoreo de 
patógenos 

14.- Calibración de 
instrumentos 

19.- Sistema 
de liberación 

PROCESO DE HELADO 

ffc,c~p.M.prima ·-- 0 

~r~pa¡-¡icióti de·· . 
,inateriaP!ima 

EJ&nl.iarizacíón 

Filtrado. 

HOJ,ttogémzjidón 

Pcast~urizaCión 

Maduración 

7. - Proveedores 

8.- Materias primas 

2.-Documentación 

1.- Entrenamiento 

11. ~ Condiciones 
fabricación 

de 
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14.- Calibración 
19.- Sistema Liberación 
31.- Benchmarking 

18.- Monitoreo Patógenos 
19.- Sistema Liberación 
22. - Fecha abierta 
29. - Auditoría de Calidad 

19. -Sistema de Liberación 
24.- Control Estado 

27.- Recall 
25.-Monitoreo del 

sistema de 
Distribución 

Saborización 

C-Ongeláción 

< µl~nlije 

Tónel de cóngelación 

11.- Condiciones de 
Fabricación 
18.- Monitoreo de 

1.- Entrenamiento 
11.- Condiciones de 

F abrícación 
15.- Eval.Sensorial 

L--"~~2..:-~J4-- 11.- Condiciones de 
Fabricación 

Dísfribi.tción 

29.- Auditoría de 
Calidad 

19.- Sistema de Liberación 
23.- Trazabilidad 
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3.3.1.4 

Ejemplo; de uu diagrama de flujo, con distribución de elementos del 

Sistema de Calidad, en un proceso de secado lácteo. 

23.-Trazabilidad 
2.- Documentación 

23.- Trazabilidad 

2. - Documentacjón 
33.- Métodos Estadísticos 
29.-Audítoria de Calidad 

25.- Monitoreo del 

PROCESO DE SECADO 

Recepción Mate · 
PIÍ11la 

Cálculo Estan<½riz 

Rehidratapo 

Paste~ión 

Flasheo 

Secado 

Llenaje 

Embalaje 

7. - Proveedores 
8.- Materia prima 

11.- Condiciones de 
Fabricación 

1----1- 23. - T razabilidad 

sistema de Distribuci.o' A---1>1 Almaéenamíeiito 
L---'------'-"'t----- 24.- Control 

de estado 
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3.3.2 Guía para la elaboración del Timing específico de Aplicación 

Una vez recibido de manera general el conocimiento del sistema de calidad, en 

todos los trabajadores se procede a llevar a cabo cronogramas ó Timing de 

capacitación, pero de forma más exclnsiva de tal manera que basándonos en el 

diagrama de flujo de nuestro proceso, en cada uno de los bloques anotamos los 

elementos del sistema de calidad que debe conocer perfectamente cada uno de 

los trabajadores que laboran en el área donde pertenece este bloque. Por 

ejemplo en el primer bloque del proceso formado por las siguientes etapas : 

Recepción de 
Materia Prima 

Preparación 
de Materia 

Prima 
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En la recepción de Matena prima, las personas que laboran en el departamento 

de Recepción de Matena Prima ó que tienen bajo su responsabilidad recibir dicha 

materia, deben conocer los elementos del Sistema de Calidad tales como: 

Elemento 9. • Material de 
Embalaje 

Recepción de 
Materia Prima 

Elemento 7. - Proveedores 

Elemento 8.- Mat. Primas 

Preparación de 
Materia Prima 

Además de los elementos exclusivos deberán entender los elementos comunes, 

estos elementos se llaman así porque son importantes en cualquier etapa ó bloque 

del proceso, como se observa en el diagrama de flujo, ejemplo: 

Elemento 9. • Material de 
Embalaje 

Elemento 3.- B.P.F.~. ---

Elemento 5.-HACCF'---__.. 

Recepción de 
Materia Prima 

1 
., 

Preparación de 
Materia Prima 

. 
. 

Elemento 7.- Proveedores 

Elemento 8.- Materias Primas 

Elemento 1.- Entrenamiento 

En la página 32 se enlistan a detalle los elementos comrmes ó que aplican en 

todas las etapas del proceso. 
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De acuerdo a los ejemplos anteriores se llena totalmente el diagrama de flujo con 

los elementos del sistema de calidad que facilitan la capacitación de una manera 

organizada, planeada y sistematizada, en ese momento establecemos el 

cronograma para cada bloqne del proceso. Por lo tanto, sigmendo el ejemplo 

anterior todo el personal qne labora en el área de recepción de materias primas, 

recibirá capacitación en todos los elementos que resultaron del análisis que se 

hace previamente (El diagrama completamente terminado con los elementos se 

encuentra en la página siguiente ). 

En el cronograma el tiempo y la fecha dependen exclusivamente de cómo se 

pongan de acuerdo el capacitador y las personas a recibir capacitación. 

38 



SISTEMA DE CALIDAD 

Timing específico de aplicación 

Establece el tiempo exacto que se requiere para llevar a cabo la aplicación 

de la capacitación. 

RECEPCIÓN DE MATERIA PRIMA 

Elemento nara Canacitación Tie,.., o ·1.0 hrs.' FECHA 
7.- Proveedores 
8.- Materias Primas 
9.- Materias de Embalaie 
20.- Laboratorios 
23.- Trazabilidad 
3.- Buenas nrácticas de Fabricación 
5.-HAC.C.P. 
12.- Esauema de Monitoreo cm i0 
17 .- Medidas correctivas q,-

32.- Meiora de la Calidad *~ % 

33.- Métodos estadísticos 1M 

Auxñiares a comentar 

1 Libros 
Revistas 
Mículos 1ftf . 

Exclusivos 
Comunes 

Esta tabla nos muestra en sus columnas los elementos que se van a impartir en la 

capacitación así como el tiempo estimado y la fecha probable, el área de donde 

pertenece el personal, es el punto clave para la elaboración correcta del 

Timing.(en este caso es el de materias primas) 

39 



3.4 Seguimiento : 

Para poder establecer si hay avance, se debe realizar un seguimiento ó 

evaluación para verificar la eficiencia del sistema de capacitación, y si es así 

replantear objetivos de acuerdo a resultados. 

• Evaluación mensual 

Indicadores de productividad 

Mano de obra por volumen fabricado 

Horas máquina, rendimientos 

Desviaciones bacteriológicas 

• Evaluación trimestral : 

Reclamaciones 

• Auditorías : 

Auto-auditorías 

Por la Dirección 

• Certificación 

(ISO 9000) 

• Otro tipo de Certificación 

Ejemplos : QC 9000 

Milytar Standar 
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BENCHMARKING 

3.5 Reforzamiento Individual : 

Es el tratar de copiar las condiciones de operación, procesos ó servicios que 

hace el Líder para hacerlo de igual manera. 

2.6.1 Reforzamiento Inter Fábrica 

Visitar otras fábricas en México o en e\ extranjero con el fin de obtener 

conocimientos de como se hacen las cosas en otro lado y poder aplicar lo que 

pueda mejorar nuestros procesos productivos. 
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3.6 Resultados obtenidos al evaluar distintos indicadores de la calidad 

después de la Capacitación 

BACTERIOLOGÍA 

La disminción de las desviaciones bacteriológicas son un indicador de 

calidad muy importante, ya que nos muestra la aplicación de la 

Capacitación, sobre todo en el elemento # 3 del Sistema de Calidad 

( B.P.F. ). El personal al poner en práctica los conocimientos adquiridos en 

este punto, las desviaciones bacteriológicas bajaron considerablemente, lo 

cual se observa en la gráfica No.2, en donde podemos ver que existe una 

excelente obtención de resultados. La disminución en las desviaciones 

bacteriológicas también representan un importante ahorro, que se genera de 

la escasa o nula cantidad de producto terminado que se tiene en espera de 

liberación, en caso contrario, si las desviaciones aumentaran, el producto 

terminado tendría que ser almacenado hasta su liberación posterior y esto 

tiene un costo, además si el producto se bloquea y se fuera a destrucción el 

costo aumentaría más considerablemente. 

Es importante mencionar que el año de 1997 se fabricaron 4,238 Lotes. 
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DESVIACIONES BACTERIOLOGICAS 
(ANAUSIS OE RUTINA) 

1995-1996-1997 

D 
E 
s 
V 
1 

A 
e 
1 
o 
N 

NSO $EPT 0CT w:>V DIC TOTAL 

MESES ENE FES MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV o,c ,,., 1 ' o 2 1 3 o 1 2 2 1 o 
1996' o o o 1 1 2 o 1 ' 1 1 o 

W},%1 19'7 o o o 1 1 1 1 2 o o o o 

Fig, No,2 Los datos que aparecen como resultados nos 1nd1can el mlmero de desviaciones que se presentan mes a mes en \os productas 
tenrunados, se puede obse!Var que en el a~o de 1935 se twieron 14 desviac,ones, en 1996 bajaron a 8 y para 1997 sólo se 
reportaron 6 , es importante menctonar que el porcenta¡e, es mtiy baJO • si tomamos <,!ll cons1deracion que el numero de lotes 
que se fabricarán al a~o es un promedio de 4500 Po. o\l'o 1ado o,,lbe mem;,{)MT que ~ k,\¡,,,-, cim ~IDI\. \\~en dlctla 
desviación a la espoolficac16n de Ncstlé y no a la que nos dicta la Norma Ofie1al Mexicana 

NOM 

NESTt.É 

gérmenes 

< 200000 ufo'gr 

< 10000llfc{gr 

cohformes 

< 100 ufclgr 

<50Llfc/gr 

salmonella 

neg an25gr 

neg en25gr 

TOTAL 
14 

' ' 
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3. 7 INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD 

TABLA 1 
Resultados del año 1997 después de llevar a cabo la capacitación de acuerdo a nuestro Sistema de calidad, evaluando los 
diferentes indicadores de Productividad 

Indicador R~, Puntos 
Oct"D1c Soco 

· Cumpl1m,eoto Prog Prcd 100% 20 
Redam;,;<;I0'1e, 8.temw o 20 

- Prod Bl "''"' o 20 

Pérdida de Etiqueta " " Pérdida de Harma 25 " Eficiencia de 11nea " 10 

-<V:,,-: Pérdida de Grasa 22 " Pérd!di;i de Azúcar º' " Eficiencia de línea " 10 

Pérdida de Bobina " 10 
Pérdida de Palillo 4' 10 
Pérdida de M1x " 10 
EliClencia de Unea $5 10 

Pérdida de Cono " " Pérdida de Copa " " Eficien= de línea $5 10 

Pérdida Fondo " 10 
Pérdida Cuerpo o, 10 
Pérdida Aro 1' 10 
Eficiencia línea $5 10 

Lotes fuera de nomia o 15 
Paros x Falta de Postre o " Orooo L1m 1eza 90 10 

-_,,,,.., Hr,; ParoG Téc111cos 105 so 

Grado de Cumphm1enlo 10 10 
de!oso de las 1rneas 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS DE RESULTADOS 

Este análisis de resultados, se lleva a cabo con los datos obtenidos que se muestran en la tabla 1, 
para efecto de una mejor comprensión se están desglosando por departamento dichos datos 

TABLA2 

1 2 10 11 

Indicador Real Puntos 
Oct-D1c Bono 

Cumplimiento Prog.Prod. 100% 20 
Reclamaciones Extem o 20 

Prod. Bloqueado o 20 

Pérd1da de Etiqueta 2.9 15 
Pérdida de Harina 2.5 15 
Eficiencia de línea 85 10 

Esta tabla como todas las subsecuentes, se componen de parámetros fijados por trimestre, y están estructuradas así, ya que los 
resultados de los mdicadores por departamento sirven para pagar el Bono de Productividad para el personal obrero, se puede 
observar que en el 1er. Trimestre los indicadores generales se cumplieron, 100% cumplimlento de programa de producción, lo que 
implica 20 puntos del Bono como se observa en la Columna Nº11, reclamaciones ext no hubo por !o que se obtuvieron otros 20 
puntos, Prod. Bloqueado, no hubo, se obbenen otros 20 puntos y ya sacando los resultados de área (F) sólo se obtuvieron 
puntos en la pérdida de Etiqueta en el ulbmo1nmestre {ver columna '9vs 10), \os trimestres antenores no se a\canzaroo los ob¡ebvcs. 
E! indicador pérdida de harina se alcanzó en todos los bimestres (ver columnas 3 vs4, 5 vs 6. 7 vs 8 y 9 vs 10}, la eficlencra de linea 
de acuerdo a los resultados sólo alcanzó puntos de bono, ejemplo de pago del Bono en los tnmestres de Jul-Sept y Oct-Dic 

Ejemplo de! pago del bono: 
60 puntos por cumplimiento indicadores generales (ver columnas 3 vs 4, fila C, columna 3 vs 4 fila D) 
O puntos por incumplimiento (ver columna 3 vs 4, fila F) 
15 puntos por cumplir (ver columna 3 vs 4, fila G) 
.O.. puntos por incumplimiento (ver columna 3 vs 4, fila H) 

• 75 

* Por lo tanto, sólo se paga el 75% del Bono de productividad 

TABLA3 

F 
G 
H 

Pérdida de Grasa 
Pérdida de Azúcar 
Eficrencra de linea 

2.2 
0.9 
81 

15 

" 10 

Como se mencionó en el análisis anterior, los indicadores generales se cumplieron, lo que representó 60 puntos del Bono en los 4 
tnmestres. 
El área de Mezclas en el indicador de pérdida de grasa (Columna 2, fila F) cumplieron satisfactoriamente (ver columnas 3 vs 4 
5 vs 6, 7 vs 8 y 9 vs 10) en este análisis se puede observar que el objetivo fijado, fue más exigente aida vez que se alcanzaba, 
cabe aclarar que los objetivos los ti.Jan entre el Jefe del área, el representante sindical y un obrero que trabaJa en el area en cuestión. 
la pérdida de azúcar (columna 2 fila 6), e! obJetivo por trimestre también fue alcanzado en sus cuatro etapas. 

la efiaencia de línea sólo se alcanzó en el úlbmo trimestre (ver columna 9 vs 10). 
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2 
lnd1cador 

Cumplmúento Prog.Prod 
Reclamaciones Externos 
Prod Blo ueado 

Pén:lida de Etiqueta 
Perdida de Harina 
Efietenc1a de línea 

10 
Real 

Oct-01c 
100% 

o 
o 

29 
25 
85 

11 
Puntos 
Bono 
20 
20 
20 

i5 
15 
10 

TABLA4 

F 
G 
H 

Perdida de Bobina 
Pérdida de Palillo 
Pérdida de M1x 

Eficiencia de l!nea 

14 
49 
35 
85 

10 
10 
10 
10 

Se obtuvieron los 60 puntos de forma anual de los indicadores generales en el indicador (columna 2, fila F) pérdida de bobina en los 
4 trimestres los resultados reales superaron los ob¡etivos (ver columnas 3 vs 4, 5 vs 6, 7 vs 8 y 9 vs 10, de la fila F) 
La pérdida del palillo se alcanzó en 3 bimestres en el 1ero, et resultado real nos indicó que la pérdida superó el objetivo (ver columna 
4vs 3) 
En pérdida de M1x sólo 2 trimestres se alcanzaron los puntos. 
En la eficiencia de linea, sólo el primer trimestre el resultado real estuvo abajo de! obJebvo (ver columna 4 vs 3), io que 1mpllc6, no 

sumar esos puntos (ver columna 11. fila 1) 

TABLAS 

F 
G 
H 

Pérdida de Cono 
Pérdida de Copa 
Efiaencia de línea 

5.6 
1 2 
85 

15 
15 
10 

En esta tabla, podemos observar una eficiencia de línea sostenida a lo largo de! año, en general un buen aclo laboral en este depar

tamento, 
Podemos concluir que existe una área de oportunidad muy clara, ya que el 5.6% de pérdida de Cono (ver columna 11, fila F) es un 

verdadero reto para el ai'!o 1997. 

TABLA6 

F 
G 
H 

Pérdida Fondo 0.9 

Perdida cuerpo 0.9 

Pérdida Aro 1.1 

Eficiencia linea 85 

En e! área de Bulk, podemos observar que casi en !Os 4 trimestres siempre se alcanzaron los 100 puntos, excepto en el primero 
donde la eficiencia de línea fue del 77% contra un 80% (ver columna 3 vs 4, fila J) 

El porcenta¡e pagado a los trabaJadores por tnmestre, fue: 
1er. Tnmestre 90% 
2·. Tnmestre 100% 
3er. Trimestre 100% 
4º. Trimestre 100% 

10 
10 
10 
10 

TABLA 7 

' G 
H 

Lotes fuera de norma 
Paros x Falla de Postre 
Orden y Limpieza 

o 
o 
90 

15 
15 
10 

Una área. con excelentes resultados destaca el ascenso del orden y la limpieza , (ver columna 2, fila H, 3 vs 4. 5 vs 6, 7 vs 8. 9 vs 10). 
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TABLAS 

Cumphmiento Prog Prod 
Reclamaciones Extern 
Prod. Bloqueado 

Pérdida de Etiqueta 
Pérdida de Harina 
Eficiencia de línea 

Hr.s Paros Técnicos 

Grado de Cumplimiento 
de !os obJ. de !as líneas 

10 
Real 

Oct-D1c 
100% 

o 
o 

29 
25 
85 

105 

10 

11 
Puntos 
Bono 

20 
20 
20 

15 
15 
10 

30 

10 

En el aspecto técnico, podemos observar como los paros técnicos (columna 2), se manllJvieron aba Jo del objetivo fijado por tnmestre 
esto nos representa un alto grado de confiabilidad en !as horas disponibles de! equipo (ver columna 3 vs 4, 5 vs 6, 7 vs 8. 9 vs 10, 

fila F). 
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN 

Observando la problemática que representa el establecer una Nueva Cultura 

Laboral, y que existen además tantos manuales y conceptos de Calidad que 

parece son tomados de Libros de Ciencia Ficción, y no de Centros de Trabajo, 

además se habla de lo que hacen en otros Países y no del nuestro que como 

sabemos tiene una Cultura muy especial en cuanto a trabajo se refiere. Se 

propone el objetivo de "atenizar" los diferentes conceptos con la idea de 

ponerlos en práctica de una manera fácil. 

El primer paso fue impregnarse de conceptos teóricos, por lo que se llevó a cabo 

una labor de investigación hemerográfica y de campo, de tal manera que se 

leyeron diferentes libros sobre Sistemas de Calidad e incluso se observaron y 

analizaron videos de grandes motivadores de Calidad en general (Calidad de 

Vida, Calidad del Trabajo, Calidad de Personas), y por otro lado se visitaron 10 

fábricas del Grupo Nestlé, y otras tantas de clientes y proveedores. 

La investigación hemerográfica, también abarcó artículos y revistas que están al 

día en Europa, ya que se obtienen del Centro de Investigación de Nestlé en 

Vevey Suiza. 
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Una vez obtenidos los conceptos, se implantó la manera de realizar la 

Capacitación, tomando como base el siguiente concepto " Vertir sobre todo el 

peuonal las Políticas, Misión, Valores y Elementos que componen el Sistema de 

Calidad ", éstos últimos primero de manera general, y en una segunda parte 

haciendo énfasis en impartir exclusivamente y con lujo de detalle los elementos 

que impactan de manera individual, de tal forma que todos los que participan en 

este ejercicio, reciben Capacitación organizada, planeada y documentada, por lo 

que cada persona en su puesto de trabajo, recibe las herramientas necesarias para 

poder elevar el Nivel de Productividad, el cual es el objetivo primordial de dicha 

capacitación, aunado a esto podemos decir; que se adquieren las bases para 

contribuir de manera individual en una futura Certificación si ésta fuera 

necesaria. 

Para poder obtener los resultados positivos que se ambicionan, es necesario el 

involucramiento de todos los jefes de las diferentes áreas, y principalmente la del 

Gerente de la Fábrica. Es importante mencionar que los resultados positivos se 

obtienen a corto plazo, siempre y cuando la Capacitación se lleve sin 

interrupciones. Cabe hacer notar que se necesita paciencia, sobre todo con el 

personal operativo, ya que el hecho de volver a " la escuela ", representa un 

shock emocional del que tenemos que ayudarles a superar rápidamente. 

ESTA TESIS NO SALE 
DE LA BIBLíOTECA 
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES 

• La Capacitación es nn proceso continuo, que gradualmente refuerza y 

profundiza los conocimientos que debe poseer la persona; que van desde ·'Qué" 

tiene que hacer, "Cómo" lo tiene que hacer, "Por qué" lo tiene que hacer, 

"Quién" lo tiene que hacer y "Cuándo" lo tiene que hacer. 

•En la Capacitación debe incluirse el conocimiento y comprensión de la Visión, 

Misión y Valores de la empresa que son prácticamente el alma de la Compañía. 

•La efectividad de la Capacitación no es medida en horas hombre de 

capacitación, sino con base en la aplicación de los conocimientos adquiridos y 

los resultados. 

•Debemos comprender que el éxito de la Capacitación cuando se trata de 

implantar nn Sistema de Calidad, depende principalmente de nuestros Recursos 

Humanos y su desarrollo, esto significa relegar a segundo término en 

importancia, otros factores como podrían ser instalaciones modernas, equipos 

sofisticados, etc., que sin dejar de ser importantes, pasan a segundo término ante 

el factor humano, además de que este factor ya lo tenemos, y con frecuencia 
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subutilizado, por lo que la mejor inversión en tiempo y dinero, es; en el 

desarrollo del Potencial Humano. 

•El capacitar a la gente de una manera organizada, planeada y documentada, nos 

da la pauta para obtener resultados que nos dan satisfacciones personales y 

económicas, ya que el logro de los objetivos fijados van ligados con la obtención 

de un Bono de Productividad anual de 20 días ( ó su equivalente en porcentaJe de 

acuerdo a lo logrado) que también puede ser de 40 días cuando la persona 

además tiene actitudes extras como; la puntualidad, y sin faltas a la 

capacitacíón. 

• Cuando se enseña al personal cómo funciona una empresa en general y los 

beneficios que tiene para el país, el Estado, la Familia, uno mismo, y por qué no 

decirlo para la propia Compañía, los colaboradores entienden cabalmente cuál es 

su función y si ésta la llevan a cabo convencidos (No obligados) del papel tan 

importante que desempeñan, los resultados son muy óptimos para todos. 

•El diseño y revisión periódica de un Sistema de Evaluación y Reconocimiento, 

debe dar las señales correctas a todas las personas dentro de la Organización, 

indicando claramente qué es lo que la Empresa valora. 
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•Al tener el conocimiento de cuáles son los requerimientos de Higiene, Calidad, 

Costo y Servicio de los productos que fabricamos en nuestra Fábrica, adquirimos 

el compromiso de empleamos a fondo en las actividades que realizamos, ya que 

somos los responsables de la Salud de todos aquéllos clientes a los que les 

agradecemos su preferencia, pues ellos son los que hacen posible nuestro 

Bienestar Social. 

• Se concluye que la capacitación es la base para la obtención de cualquier Meta 

que se fije, y que la gestión del día a día por parte de todos los involucrados, es 

el Secreto del camino hacia la productividad, que tanto bien nos hace a todos los 

que dependemos del trabajo generado en la empresa. 

•La difusión de este trabajo en la F.E.S.C. permite que sus egresados obtengan 

una visión de cómo capacitar personal operativo, lo cual a su vez, permitirá 

elevar la Productividad de la empresa donde laboren. 
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